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Señores miembros del jurado: 
La presente investigación titulada; El rol fiscalizador de INDECOPI respecto a los  
libros de reclamaciones en el centro comercial Mega Plaza, que se pone a 
Vuestra consideración tiene  como propósito analizar el tratamiento del derecho al 
consumidor frente a los reclamos consignados en los libros de reclamaciones; esta 
investigación adquiere importancia toda vez que propone la implementación de un 
sistema de gestión de solución de reclamos en cuanto este mecanismo permite la  
autorregulación y supervisión de los agentes de mercado; finalmente identifica que 
derechos de los consumidores se estarían vulnerando y si los proveedores de forma 
oportuna dan respuesta a los reclamos . 
Así, cumpliendo con el reglamento de grados y títulos de la universidad César 
Vallejo, la investigación se ha organizado de la siguiente manera: en la parte 
introductoria se consignan la aproximación temática, trabajos previos o 
antecedentes, teorías relacionadas o marco teórico  y la formulación del problema; 
estableciendo en este, el problema de investigación, los objetivos y los supuestos 
jurídicos generales y específicos. En la segunda parte se abordara el marco 
metodológico en el que se sustenta el trabajo como una investigación desarrollada 
en el enfoque cualitativo, de tipo de estudio orientado a la comprensión. Acto seguido 
se detallaran los resultados que permitirá arribar a las conclusiones y sugerencias, 
todo ello con los respaldos bibliográficos y de las evidencias contenidas en el anexo 
del presente trabajo de investigación.  
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En nuestro país una de las problemáticas en la sociedad, es el tema relacionado con 
la gestión de fiscalización de Indecopi respecto a los libros de reclamaciones, motivo 
por el cual la  presente investigación tiene por finalidad determinar el rol fiscalizador 
de Indecopi respecto a la  fiscalización de los libros de reclamaciones en relación  a  
los derechos del consumidor en la adquisición de productos con defectos de calidad 
e idoneidad. 
 Para el análisis de la investigación se tomó como población a los establecimientos 
comerciales de Lima Norte en específico al centro comercial Mega Plaza  por la gran 
afluencia de consumidores, en ese sentido el objeto de estudio será los 
establecimientos comerciales Mega Plaza afín de conocer si cuentan con los libros 
de reclamaciones, si contestan oportunamente los reclamos o quejas del 
consumidor. Para hacer posible la investigación, se ha utilizado como  instrumentos 
de recolección de datos, la ficha de entrevista, la ficha documental, la ficha de 
encuesta, que posibilitaron la recolección de información, siendo esta la columna 
vertebral  que da sustento a la investigación. 
De esta manera se obtuvo como conclusión que Indecopi cuenta con un deficiente 
tratamiento de las quejas y reclamos, encontrando así que los consumidores se 
encuentran insatisfechos en cuanto a la gestión que llevan por la falta de 
compromiso que presenta el centro comercial Mega Plaza  en resolver los reclamos 
que aquejan al consumidor. 









In our country one of the problems in society, is the issue related to management 
control Indecopi respect to complaint books, why this research aims to determine the 
oversight role of Indecopi respect to the control of books claims regarding consumer 
rights in the purchase of products with quality defects and suitability. 
 For the analysis of the research it was taken as population commercial 
establishments in North Lima specific to the Mega Plaza shopping center by the large 
number of consumers, in this sense the object of study is the commercial 
establishments Mega Plaza akin to know if they have books claims if the claims or 
timely answer consumer complaints. To make the research possible, it has been used 
as instruments of data collection as the tab interview, documentary tab, the survey, 
which allowed the collection of information, being the backbone that sustains 
research. 
Thus it was obtained the conclusion that Indecopi has poor handling of complaints 
and claims, finding that consumers are dissatisfied in terms of management leading 
by a lack of commitment presents the Mega Plaza shopping center in resolve They 
are afflicting consumer claims. 
Keywords: auditor, claims, rights, consumer, Indecopi.
